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Traditionele visie op betekenis van emoties 
• Burgerlijk recht en emoties twee grootheden die het beste zoveel 
mogelijk gescheiden kunnen worden gehouden 
 
• Emoties staan een efficiënte aanpak van problemen en conflicten 
alleen maar in de weg 
 
• Materieel: houdt het ‘zakelijk’ 
 
• Procedureel: geen geschil over het geschil 
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Wat mensen motiveert naast eigenbelang 
• Gemeenschapszin 
 
• Empathie 
 
• Toewijding 
 
• Rechtvaardigheidsgevoel 
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Verbreding achterliggende mensbeeld 
 
• Economie: van rational actor naar behavioral economics 
 
• Psychologie: van instrumentele naar (ook) niet-instrumentele 
motivaties 
 
• Medische wetenschap: van biomedische model naar 
biopsychosociale model 
 
• Rechtsgeleerdheid: van traditionele naar behavioral law? 
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In het recht 
• Bij conflictoplossing: niet alleen aandacht voor het juridische 
geschil, ook aandacht voor onderliggende belangen 
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Verschillende dimensies van conflicten 
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Het conflictoplossingscontinuum 
Rechtstreekse 
onderhandeling 
Mediation                                           
Grotere invloed van het recht 
Grotere invloed van partijen 
(Naar King et al. 2009) 
Procedure voor 
de rechter 
Arbitrage 
Bindend advies                                           
Indirecte  
onderhandeling 
Mediation 
met advies                                           
Gefaciliteerde 
onderhandeling 
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In het recht 
• Bij conflictoplossing: niet alleen aandacht voor het juridische 
geschil, ook aandacht voor onderliggende belangen 
 
• Bij regelgeving: meer aandacht voor niet-materiele motieven en 
motivaties (let op crowding out) 
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In het recht 
• Bij conflictoplossing: niet alleen aandacht voor het juridische 
geschil, ook aandacht voor onderliggende belangen 
 
• Bij regelgeving: meer aandacht voor niet-materiele motieven en 
motivaties (let op crowding out) 
 
• Bij contractuele relaties: meer aandacht voor relationele aspecten 
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Brede visie op betekenis van emoties 
• Aandacht voor het conflict achter het (juridische) geschil 
 
• Recht en rechtstoepassing geen doel op zichzelf, maar een middel 
ter regeling en oplossing van maatschappelijke problemen 
 
• Problemen en conflicten hebben nu eenmaal ook een emotionele 
dimensie, soms is die in werkelijkheid veel belangrijker dan de 
juridische ‘verpakking’ die erom heen zit 
 
• Voor dienstbaarheid van recht en rechtstoepassing aan de 
maatschappij is een meer omvattend perspectief noodzakelijk 
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• Het begin: mediation naast rechtspraak 
 
• Aandacht voor onderhandelingen => Harvard 
 
• Breed perspectief: heel scala aan conflictoplossende methoden 
 
Verwante denkstromingen in het recht 
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• Aandacht voor emoties en beleving ook in hard core juridische 
procedures => bijv. schikkingsbereidheid bij comparitie na 
antwoord 
 
• Non-Adversarial Justice 
• Restaurative Justice 
• Problem Solving Courts 
• Therapeutic Jurisprudence 
• ‘Holistic Law’ 
  
Verwante denkstromingen in het recht 
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Compensatie: meer dan geld alleen  
• Onderzoek wijst steevast uit: motief voor claim niet alleen 
schadevergoeding, immateriële behoeften spelen steeds een grote rol 
 
• Onderzoek Schadefonds Geweldsmisdrijven => meer dan de helft van 
de slachtoffers die een uitkering ontvangen geeft aan dat geld niet de 
voornaamste reden was voor aanvraag 
 
• VU onderzoek ‘Slachtoffers en aansprakelijkheid’ in opdracht van 
WODC => soortgelijke uitkomst 
 
• Buitenlandsonderzoek => steeds vergelijkbare uitkomsten 
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Emotionele behoeften letselschadeslachtoffers 
6) Willen voorkomen dat een ander hetzelfde overkomt
5) Willen verkrijgen van gerechtigheid
4) Niet willen boeten voor de fout van een ander
3) Ter verantwoording roepen van de wederpartij
2) Willen weten wat precies gebeurd is
c)     Door het ontvangen van financiële compensatie
b)    Door de wederpartij, de buitenwereld en de
eigen sociale omgeving
 van hetgeen men is overkomen
 door serieus te worden genomen
 dat niet het slachtoffer, maar de wederpartij 
verantwoordelijk is
 dat de wederpartij aansprakelijk is
a) Specifiek door de wederpartij
 dat deze een fout heeft gemaakt
 dat deze zich de consequenties voor het slachtoffer 
realiseert
 door het aanbieden van excuses
 doordat deze de situatie zo draaglijk mogelijk maakt
1) ‘Erkenning’
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Psychologische aspecten letselschadeproces 
 ‘Secundaire victimisatie’ (‘de ramp na de ramp’) 
  
• Hernieuwd slachtofferschap als gevolg van het letselschadeproces.  
 
• Het slachtoffer voelt zich een speelbal van ontwikkelingen waar hij 
geen vat op heeft, waarvan bepaalde elementen door hem als 
belastend, grievend of zelfs vernederend worden ervaren. 
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 ‘Secundaire ziektewinst’ 
 
• de veelal onbewuste neiging om geconfronteerd met potentieel 
gewin van financiële of andere aard, symptomen aan te dikken of 
uit te vergroten.  
 
• hetgeen een slachtoffer is overkomen wordt voor hem een 
legitimatie om de eigen verantwoordelijkheid om iets van het leven 
te maken af te schuiven naar het ongeluk / de aansprakelijke partij 
/ ‘ze’ 
 
Psychologische aspecten letselschadeproces 
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 ‘Procedurele rechtvaardigheid’ 
  
• Mensen worden in hun rechtvaardigheidsoordeel sterk beïnvloed 
door procesmatige aspecten en de wijze waarom beslissingen tot 
stand komen. 
  
• Ze worden minder ingenomen door de uitkomst dan algemeen 
wordt aangenomen. 
 
Psychologische aspecten letselschadeproces 
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Opvallende discrepantie in letselschadeproces 
De vrijwel exclusieve  
focus op  
financiële compensatie 
Het grote belang dat slachtoffers  
en naasten hechten aan  
behoeften van immateriële aard 
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Opvallende discrepantie in letselschadeproces 
  Deze discrepantie klemt te meer in verband met het volgende: 
 
Niet-vervulling van 
immateriële behoeften  
Bevordert 
Secundaire victimisatie 
Secundaire ziektewinst 
Werkt 
herstelbelemmerend 
Vervulling van 
immateriële behoeften  
Bevordert procedurele  
rechtvaardigheid 
Werkt 
herstelbevorderend 
En dat terwijl herstel vóór schadevergoeding gaat! 
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Betekenis inzichten in therapeutische en anti-
therapeutische mechanismen 
 Goedbedoelde geitenwollen sokken-praat? 
 
• In potentie serieuze consequenties, want: 
• Als het écht goed is voor het herstel van het slachtoffer, is de 
aansprakelijke partij er in principe ook juridisch toe verplicht: 
• ‘Herstel gaat vóór schadevergoeding’ 
• Hetzelfde geldt voor belangenbehartigers 
• Economisch argument voor verzekeraars: Investering in een ‘beter’ 
schade-afwikkelingstraject zou in principe ook rendabel moeten zijn 
• Op macro-niveau zouden eventuele extra kosten terugverdiend moeten 
kunnen worden door beperking schade-omvang 
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Onderzoeksontwerp: 
• Literatuurstudie 
• Interviews 45 patiënten 
• Gesprekken met 
praktijkdeskundigen in 
binnen- en buitenland 
• Gedachten- en 
hypothesevorming 
• Getoetst in aantal 
expertmeetings met 
praktijkdeskundigen 
• Aanbevelingen 
 
http://hdl.handle.net/1871/4029
0 
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De behoeften van de patiënt na een incident 
  
 
• informatie en goede communicatie;  
• erkenning van de fout (als daarvan sprake is), het nemen van 
verantwoordelijkheid daarvoor, het maken van excuses; 
• duidelijkheid over de gevolgen voor de gezondheid van de patiënt, 
de mogelijkheden voor herstelbehandelingen; 
• maatregelen ter voorkoming van vergelijkbare fouten in de 
toekomst; 
• vergoeding van eventuele financiële schade 
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Uitkomsten over de schadeafwikkeling 
• Financiële motieven lang niet altijd primair 
• Een andere reactie zou claim hebben voorkomen 
• Zoals erkenning van de fout, het nemen van verantwoordelijkheid 
en het nemen van preventieve maatregelen 
• Schadeafwikkelingsproces is veel te traag, zeer belastend of zelfs 
herstelbelemmerend 
• Emotioneel uitputtend door traagheid, herconfrontatie en ervaren 
tegenwerking 
• Ziekenhuis en/of verzekeraar neemt te weinig verantwoordelijkheid 
voor de voortgang 
• Zoekt naar wegen om niet te hoeven betalen 
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Suggesties tot verbetering 
  
• adequate open disclosure  moet daadwerkelijke praktijk worden  
• bemiddeling op verschillende niveaus 
• toegang tot retrospectieve second opinion 
• ziekenhuizen doen afwikkeling tot een hoger bedrag zelf 
• bij beoordeling moet sprake zijn van geïntegreerde deskundigheid 
• de geschilleninstantie uit het Wetsvoorstel “kwaliteit, klachten en 
geschillen zorg” biedt een unieke kans voor verbetering en moet 
goed worden doordacht 
• er moet meer met vormen van ADR gewerkt worden, zoals 
mediation.   
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CTG 10 september 2013 
Het college overweegt dat verweerder voorafgaand en tijdens het 
gesprek onhandig te werk is gegaan. Hij heeft het belang van het 
gesprek voor klagers onderschat en (de randvoorwaarden van) het 
gesprek daardoor onvoldoende voorbereid. Het heeft nagelaten in de 
aanvangsfase van het gesprek bij klagers te verifiëren of hun doel van 
het gesprek, zoals verweerder dat na het telefoongesprek met klager 
voor ogen had, juist was. Verweerder heeft daardoor een kans gemist 
om, hetgeen tot zijn zorgplicht behoorde, klagers te ondersteunen bij 
de verwerking van hun leed.   
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Rb Den Haag 25 okt. 2012, LJN BY2540 
Uit de verklaringen van de betrokken artsen en de uitspraak van de 
klachtencommissie blijkt weliswaar dat er bij de behandeling van 
[verweerster] fouten zijn gemaakt, maar hieruit volgt niet reeds de 
conclusie dat ook civielrechtelijke aansprakelijkheid bestaat. 
[…] 
Het maken van verontschuldigingen door een ziekenhuis wordt door 
patiënten als heel belangrijk ervaren en dient strikt te worden 
gescheiden van het erkennen van aansprakelijkheid, omdat 
ziekenhuizen anders deze voor patiënten zo belangrijke 
verontschuldigingen achterwege zullen laten.  
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Hoezo ‘Excuses’? 
 Sociaalpsychologisch wetenschappelijk onderzoek: 
 
• Normschending verstoort morele en emotionele evenwicht tussen 
normschender en benadeelde 
 
• Slachtoffers ervaren morele en emotionele onrechtvaardigheid 
 
• Beeldspraak: benadeelde staat door normschending rood op zijn 
‘emotionele bankrekening’ 
 
• Kernbehoeften benadeelde: ‘statusherstel’ en bevestiging van de 
geschonden norm 
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Gevolgen van excuses 
 Sociaalpsychologisch wetenschappelijk onderzoek ondersteunt dat 
excuses van normschender bijdragen aan: 
  
• afname van negatieve emoties en houdingen 
 
• ontstaan positieve grondhouding en emoties 
 
• soepeler verloop onderhandelingen schadeafwikkeling.  
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Belang en functie van excuses 
1. Helende werking voor het slachtoffer 
 
- herstel van moreel en emotioneel evenwicht tussen partijen 
- vermindering van boosheid en wrok (afname conflict) 
- symbolische bevestiging van geschonden norm 
 
2. Publieke functie 
 
- bevestiging van gedeelde waarden 
- vertoon van sociale betrokkenheid 
- sociale druk op normschender om herhaling te voorkomen 
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Excuses door 
veroorzaker 
‘Erkenning’ door 
   verzekeraar 
Aanvulling tekort op emotionele bankrekening 
(‘emotional recovery’) 
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Elementen van excuses door veroorzaker 
 
• Erkenning van de verantwoordelijkheid voor de fout en zijn 
gevolgen 
 
• Tonen van medeleven 
 
• Actie ondernemen: compensatie en voorkomen van herhaling 
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Elementen van ‘erkenning’ door verzekeraar 
 
• Erkenning van de verantwoordelijkheid voor de fout en zijn 
gevolgen 
 
• Tonen van medeleven 
 
• Actie ondernemen: compensatie en voorkomen van herhaling 
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Inherente symbolische boodschap afwikkeling 
• Slachtoffer (S) moet claim indienen, initiatief nemen, stellen en 
bewijzen 
• Assuradeur (A) kan zich een afwachtende houding veroorloven 
=> bevat de symbolische boodschap dat S, en niet veroorzaker (V) 
en/of A, verantwoording draagt voor oplossing van het probleem 
dat schade werd veroorzaakt 
• Doorgaans: V betaalt niet zelf vergoeding, geen directe 
communicatie tussen V en S, V zich vaak niet eens bewust van 
gevolgen voor S 
=> in beleving van S neemt V niet zijn verantwoordelijkheid 
• Bij buitengerechtelijke afwikkeling – geen oordeel van een rechter 
=> geen symbolische vaststelling van morele verantwoordelijkheid 
van V voor ongeval 
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De schaduw van het Jeffrey-arrest 
• HR ‘zuiver emotioneel belang’ is niet aan te merken als ‘voldoende 
belang’ in de zin van artikel 3:303 BW (‘Zonder voldoende belang 
komt niemand een rechtsvordering toe’) 
 
• Gaat het in het privaatrecht ‘alleen om de poen’? 
 
• Jaarvergadering VBR, preadvies NJV: groot aantal situaties 
geïdentificeerd waarin emotionele belangen als het ware vanzelf 
kwalificeren als ‘voldoende belang’ 
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Immateriële belangen in het privaatrecht 
• Aantasting eer en goede naam 
• Aantasting persoonlijke levenssfeer 
• Gelijke behandeling 
• Persoonlijkheidsrechten 
• Straat- en contactverboden 
• Het portretrecht 
• Recht op wetenschap van afstamming 
• Afgifte as van gecremeerde dochter, asverstrooiing op zee, etc. 
• Toewijzing hond, omgangsregeling met hond, etc. 
• ‘Erkenning’ kan doel van burgerlijk recht zijn  
(Shockschade-arrest, Toelichting wetsvoorstel affectieschade) 
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De plaats van excuses in het recht 
• Kan er een rechtsplicht bestaan tot het aanbieden van excuses? 
• Waarop kan die dan worden gebaseerd? 
• Waaraan moeten excuses voldoen willen zij zinvol zijn? 
• Staat het persoonlijke karakter van excuses niet aan afdwinging 
ervan in de weg? 
 
 Context: de rol van het recht met betrekking tot immateriële 
behoeften 
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Helpen niet-spontane of gedwongen excuses? 
 Ja, zo blijkt uit schaars empirisch onderzoek  
 
 Dit sluit aan bij theorie over functie van excuses: 
 
• (gedwongen) verlaging van veroorzaker ten opzichte van 
slachtoffer  
 
• Symbolische bevestiging van de geschonden norm 
 
 Gevoelsaspecten belangrijk bij persoonlijke verhoudingen waarin 
herstel van vertrouwen een rol speelt 
  
Maar spelen veel minder een rol bij excuses waarin bijvoorbeeld de 
bevestiging van gedeelde waarden voorop staat 
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Mogelijke grondslagen rechtsplicht excuses 
• Schadevergoeding in natura die noodzakelijk is voor daadwerkelijk 
herstel van het slachtoffer 
(artt. 6:106 jo 6:103 BW) 
 
• Beperking van de toegebrachte schade 
(art. 3:296 BW) 
 
• Het opheffen van een onrechtmatige toestand 
(art. 3: 296 BW) 
 
• Aanvullende werking R&B (art. 6:2 lid 1 BW) 
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Excuses en vrijheid van meningsuiting 
• Element van erkenning van de normschending is onontbeerlijk, en 
dat houdt een zekere ‘meningsuiting’ in 
 
• Spanning met vrijheid van meningsuiting is minder groot dan bij 
leerstuk van rectificatie 
 
• Het toebrengen van letsel is geen ‘meningsuiting’ 
 
• Bij excuses staat beschermenswaardig element niet altijd zo 
voorop als bij rectificatie 
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Excuses en vrijheid van meningsuiting 
• Openheid over fouten en maken van excuses kan onderdeel zijn 
van de toepasselijke normen (professionele standaard, algemene 
beginselen van behoorlijk bestuur) 
 
• Bijvoorbeeld van een arts of een overheidsfunctionaris kunnen 
excuses worden verlangd in hun professionele hoedanigheid, ook 
wanneer zij daar persoonlijk weinig voor voelen 
 
• Excuses door organisaties 
- Ziekenhuis 
- (semi)overheidsinstelling 
- Verzekeraar 
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Rechtstreeks dwingen? 
• Afweging belang herstel en beperking schade van slachtoffer tegen 
vrijheid van meningsuiting normschender 
• Rechtstreekse dwang door de rechter is een brug te ver 
• Het door de overheidsrechter in de mond gelegd krijgen van iets 
wat men niet meent => strijd met menselijke waardigheid? 
• Afweging valt anders uit bij organisaties (waaronder overheid) 
• En misschien ook nog wel bij individuen in hun professionele 
hoedanigheid 
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Modaliteiten in vordering en dictum 
• Opdracht excuses aan te bieden in daarvoor zelf te vinden 
bewoordingen 
• Oordeel dat plicht tot aanbieden excuses bestaat, maar expliciet 
ervan afzien daarvoor dwangmiddelen ter beschikking te stellen  
• Uitnodiging door de rechter om ter comparitie excuses te maken 
• ‘Rectificatie’ zonder persoonlijke elementen 
• Combinaties met financiële compensatie 
• Dwang en drang door eigen beroepsgroep (tuchtrechtspraak) 
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Wat kan het recht met excuses? 
• Beperkte vermogen van het recht tot regulering van het 
immateriële domein 
• Niettemin houdt de helende kracht van excuses voor het 
rechtssysteem de opdracht in om het aanbieden daarvan zoveel 
mogelijk te stimuleren 
• Het meeste rendement zit waarschijnlijk nog in de indirecte 
effecten 
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